Introduction generate 


L’environnement economique et social actuel evolue en permanence, l'innovation ne 
s'arrete guere. Les technologies progressent, les moyens de production se transforment, la 
concurrence s'accentue, cela oblige toute entite economique a faire evoluer son activite a un 
rythme de plus en plus rapide. 


En outre, l'economie Tunisienne est devenue une economic ouverte sur le monde exterieur. 
C'est la raison pour la quelle toutes entreprises que ce soient publiques ou privees operent 
dans un environnement concurrentiel et de ce fait, moduler leurs comportements en fonction 
de la situation nouvelle. Par ailleurs ; et puisque la poste tunisienne suit et agit dans cet 
environnement ; elle est appelee a ameliorer ses services pour contribuer au developpement 
economique et social. 

En effet, notre etude consiste a quantifier l’ampleur de la contribution de 1’ activite financiere 
au developpement economique et social ? 

Notre rapport de stage comporte essentiellement 3 chapitres : le premier chapitre s’articule 
autour de trois sections sachant que la premiere est reservee a la presentation generale de la 
poste tunisienne :(sa description, son domaine d’activite, son historique, son organisation et 
ses activites) la deuxieme s’articule les taches effectuees alors que la troisieme section 
consiste a identifier les points forts et les points faibles de la poste. 

Dans le deuxieme chapitre nous allons etudier les services et les produits financiers de la 
poste Tunisienne et ensuite nous allons decouvrir les nouveaux produits lances par la poste 
et lies a l’assurance vie : chapitre 3 postassurancefT. 

Dans le but d’articuler nos connaissances theorique avec celles pratiques ; il nous ete 
demande d’effectuer un stage au sein d’une entreprise. Pour la realisation de ce stage, nous 
avons done choisi La Poste Tunisienne, car elle presente une panoplie des activites jouant un 
role monetaire et financier important. 



(Presentation du Sureau de poste 
de Hammam Sousse 


Le bureau de poste de Hammam Sousse est un bureau structurant situe rue 14 janvier 
proche de la municipalite de Hammam Sousse il se distingue par son emplacement 
strategique ce qui permet de contribuer au rapprochement des services financiers et 
postaux aupres des citoyens, son code postale : 401 1 
Bureau certifie ISO 9001 VERSION 2008 change /mandat minute/epargne 
■ LABEL MARHABA (INORPI) 


son organigramme : 


Mr Fersi Mohamed 
Chef de bureau 


Mme Sonia Berriche 

Chef section clientele 
conseille financier 









Section 1: presentation generate 

1. Description de la poste tunisienne: 

La poste tunisienne est un organisme administratif, qui presente une diversification des 
services, dont le but est de satisfaire sa clientele et de participer au developpement 
economique du pays .La poste cherche toujours a ameliorer ces qualites de service en lan§ant 
de nouveaux produits. 

Elle offre a l’heure actuelle un reseau d echange le plus etendu qui existe. Ce reseau se 
constitue d environ 1043bureaux de poste et visite par 700 000 clients en moyenne par jour 
ouvrable. La poste influe done sur la vie de tous les jours d une grande majorite de la 
population, elle emploi environ 9028 fonctionnaires et dispose d’un systeme totalement 
informatise, a la fin de 1997 ce reseau reliera 297 bureaux de poste. 

2. Domaine d’activite: 

La Poste tunisienne, denomination commerciale de l'Office national des Postes 
tunisiennes, est l’une des administrations les plus anciennes du pays. 

C’est une entreprise publique tunisienne de service postal. 

Depuis le l er janvier 1999, suite au retrait des activites de telephonie, la Poste tunisienne est 
un etablissement a caractere industriel et commercial centre sur deux activites principals : la 
collecte, le transport et la distribution de courrier, ainsi que l'exploitation et la foumiture de 
services financiers et de services postaux (la production et la vente des timbres). 

3. Historique: 

1847: Creation de la premiere distribution des Postes a Tunis. 

14 septembre 1848: Inauguration du premier reseau telegraphique aerien reliant le Bardo, 
siege officiel du gouvernement beylical, avec Tunis et la Goulette. 

01 aout 1869: Transformation des distributions des Postes etablies a Tunis et a la Goulette en 
bureaux de telegraphe et remises au receveur. 

01 janvier 1875: Ouverture de la premiere recede de poste de plein exercice a Tunis. 

01 juin 1878: Adhesion de la Tunisie a l'Union Postale Universelle (UPU). 

01 avril 1884: Ouverture du Service de l'epargne en Tunisie. 

01 juillet 1888: Creation de l'Office Tunisien des Postes et des Telegraphes. 

02 juillet 1888: Emission du premier timbre-poste tunisien 
11 juin 1892: Inauguration de l'Hotel des Postes de Tunis. 
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1895: Demarrage du service de transport du courrier en voiture. 

27 mai 1918: Ouverture du Service des Comptes Courants Postaux en Tunisie. 

28 aout 1956: Creation de la Caisse d'Epargne Nationale Tunisienne. 

Juillet 1967: Creation du premier centre de tri sis a l'avenue de la Republique. 

Mars 1968: Introduction de l'informatique dans la poste. 

20 mars 1980: L'utilisation du Code Postal en Tunisie. 

15 juin 1998Mai 1982: Introduction du service Rapid-Poste EMS en Tunisie. 

Janvier 1984: Construction et mecanisation du complexe postal de Tunis- Carthage. 

Janvier 1996: Demarrage de l'aeropostal. 

07 novembre 1997: Les timbres-poste sur internet :www.tunisia-stamps.tn 

Decembre 1997: Fabrication locale du premier timbre-poste tunisien a « l'imprimerie de la 
Poste Tunisienne ». 

02 juin 1998: Promulgation du Code de la Poste reglementant l'exercice de l'activite postale. 

: Creation de l’Office National des Postes, denomme « La Poste Tunisienne », sous la forme 
d'une entreprise publique a caractere industriel et commercial dotee de l’autonomie financiere 
et de la personnalite morale (demarrage de son activite le 01 janvier 1999). 

Mai 1999: Premiere galerie marchande des timbres-poste tunisiens. 

22 novembre 1999: Elaboration de 1' Organigram me de l'Office National des Postes bati sur la 
dimension commerciale, l'ouverture des horizons pour les cadres et agents, la decentralisation, 
la creation et le renforcement des entries par produit. . . 

27 decembre 1999: Approbation du Statut Particulier du Personnel de l'Office National des 
Postes. 

29 aout 2000: Lancement de la premiere monnaie electronique tunisienne par la Poste 
Tunisienne : e - DINAR 

07 novembre 2000: Lancement sur Internet du portail de la Poste : www.poste.tn 

Janvier 2001: Mise en service du centre d’appel de la Poste Tunisienne 1828. 

31 Mai 2002: La Poste Tunisienne a obtenu le Prix Presidentiel de la Meilleure Entreprise 
Economique qualifiee par ses activites culturelles et sociales. 



Aout 2002: Certification assurance qualite ISO 9002 du reseau Rapid-Poste. 

Novembre 2002: Lancement de la carte de paiement sur Internet « e-DINARPOST » pour les 
titulaires de comptes courants postaux 


2002: Creation de l’ecole de formation a distance via Internet: www.postlearning.poste.tn 


2003: Lancement des nouveaux services sur Internet : Paiement des factures 
: www.fatourat.poste.tn 

Transmission de messages urgents securises : www.webtelegram.poste.tn 
e-banking: www.ccpnet.poste.tnwww.ccpnet.poste.tn 

2004: Obtention par le reseau Rapid-Poste de la certification de conformite de son systeme 
management de la Qualite selon les exigences de la norme ISO 9001 version 2000 

Obtention de la certification de gestion de la qualite du courrier International niveau A- 
delivree par l’UPU 

2005: Attribution a la Poste Tunisienne du Prix Presidentiel du Progres Social 

2006: Obtention de la certification ISO 9001 pour le reseau Colis Postaux 

Lancement de nouveaux produits d'epargnes lies a l'assurance-vie "Postassurance" 

2007: Demarrage de la plate-forme SMS " M-poste" au profit des clients de la Poste 
Tunisienne 

2008: Lancement de la carte a puce e-DINAR SMART 

2009: Developpement d'une plate-forme de messagerie electronique M@ilPost pour fournir 
aux citoyens des adresses electroniques securisees et personnalisees. 

2010: Creation d'un nouveau service Mobi-dinar permettant aux detenteurs de cartes e- 
DINAR SMART de beneficier de services nouveaux via leurs telephones portables. 

2011: Creation de la premiere carte de paiement internationale de la Poste Tunisienne, « Carte 
Bon Voyage », qui garantit aux voyageurs de beneficier de T allocation touristique ainsi que 
de l’assurance et de l’assistance durant leur voyage a Tetranger. 

2012: Creation d’un nouveau service « Mobiflouss » permettant aux clients de TUNISIANA 
et detenteurs de cartes e- DINAR SMART de beneficier de services nouveaux via leurs 
telephones por.le 



4. Organisation 


Conseil d’ administration 


Conseil d'Administration / Board of Directors 


Direction generale /General Direction 


• Unite de suivi des consultations 
et des marches publics 

public procurement unit 

• Division des Relations 
Internationales 

International Relations Division 

• Division de la Communication 
et des RelationsPubliques 
Communications and Public Relations 

• Direction de Inspection 
Inspection Department 

• Direction de la Programmation 
et du ContrOle de Gestion 
Programming and Management 
Control Department 
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• Direction de la Strategie 
de la Qualite et du Developpement 

Strategy, Duality and Development 
Department 

• Division de I’Audit Interne 
Internal Audit Division 

• Direction des Affaires 
Juridiques et du Contentieux 
Legal Affairs Departement 

• Division de la Securite 
Security Division 

• Unite de Gestion des Documents, de 
la Documentation et des Imprimes 

Documents, Documentation and 
Forms Management Unit 

T~ N \ 


Unite Centrale des 
Affaires Commerciales 
et du Marketing 
Commercial and 
Marketing Unit 

• Direction du Marketing 
Marketing Department 

• Direction de la 
Planification et de 
la Communication 
Planification and 
Communication 
Department 


• Centre Informatique 
Computer Center 

• Centre de Developpement 
et des Technologies Postales 
Postal Development 

and Technologies Center 


lirection Centrale des Produits 
inanciers de la Poste 

'.entral Department of Financial 
Products 

Direction de I'exploitation 
•t de la Coordination entre les 
ientres Fianciers Operation 
md Corrdination between 
' enters Department 
Direction de Developpement 
it des Nouveaux Produits 
levelopment and New Products 
lepartment 

Centre des Mandats 
Honey orders Center 

Centre de I’Epargne Postale 
>ost Saving Center 

Centre des Cheques Postaux 
>ost Checks Center 


Direction Centrale des 
Affaires financiers 
et de la Comptabilite 

Central Financial and 
Accounting affairs 
Department 

• Direction Financier 
et Comptable 
Accounting and 
Finance Department 

• Direction de 
la Tresorerie 
Treasury Department 


ientre Monetique 
'urrener Affairs Center 


Direction centrale 
du Patrimoine/ 
Central Properties 
Department 

• Direction des 
Batiments Buildings 
Department 

• Direction des 
Mogens Means 
Department 


Direction Centrale des Produits 
Postaux Central Department of 
Postal Products 

• Direction du Reseau Postal 
Postal Network Department 

• Direction du Courier 
Mail Department 

• Direction de Tri et de TAcheminement 
Sorting and Sending Department 

• Centre Rapid-Poste 
Rapid -Post Center 

• Centre des Colis Postaux 
Post Parcels Center 

• Unite du Courier Hybride 
Hybrid Unit 

• Unite Webtelegram / Webtelegram Unit 

• Centre de la philatelie 
Post stamps center 

• Centre de publipostage 
Direct mail center 


Direction Centrale 
des Ressources 
Humaines Central 
Department for 
Human Resources 

• Direction 
du Personnel 
Staff Department 

• Direction de la 
Formation et de 
I' Action sociale 
et Culturelle 

Training, Social 
and Cultural Work 
Department 

• Ecole Virtuellede la 
Poste /Tunisian Post 
Virtual School 


• Unite de distribution / Delivery unit 


Directions Regionales des Postes / Regional Post Departments 

( 24 ) 


Centre Sexploitation 
financiere 
financial Centers 

- 9 - 


Centre de Distribution 
Delivery Center 
- 63 - 


Agence Post-Colis 
Post Parcels Agencies 
- 29 - 


Agence Rapid-Poste 
Express mail Agencies 
- 36 - 


Bureau de Poste 
Post Offices 
- 1042 - 



Source : www.poste.tn 


5. Activites : 

a) les activites destinees aux entreprises : ' 

La poste tunisienne met a la disposition de ses clients un eventail de solutions innovees pour 
repondre aux besoins telles que rapide-poste, CCP Net, publipostage, ainsi qu’une variete de 
modes de transport instantane d’ argent, . . . 

> Expedier le courrier express et les coulis 

> Suivre les envois en ligne 

> Affranchir le courrier 

> Executer, moyennant CCP Net, toutes les operations financiers en ligne : 

Consulter a tout moment compte, acheter des produits et services en ligne, payer vos 
fournisseurs, regler les factures, verser les salaires a vos employes. . . 

Ventes en ligne : 

Integrer les moyens de paiements electroniques dans le site marchand 

> Envoyer des messages urgents securises via la plate-forme « WebTelegram » 

> Developper le marketing direct par le publipostage 

> Profiter de nos services de transfert electroniques d’ argent 

> Consulter et payer les factures en ligne : eau, telephone, electricite .... 

> Acheter en ligne 

• Des bouquets de fleurs naturelles 

• Des cartes de voeux, cartes postales 

• Des timbre-poste et produits philateliques 

b) Les activites destinees a l’etranger 

> Envoyer de 1’ argent en quelques minutes aux families par western union 

> Effectuer un virement international 

> Retirer de l’argent pendant le sejour en Tunisie 

> Gerer en ligne les comptes CCP et epargne 

> Payer les factures en ligne 

> Acheter en ligne des timbres poste et produits philateliques 

> Envoyer aux proches en Tunisie : 

• Des bouquets de fleurs naturelles 

• Des telegrammes 
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c) Les activites destinees aux jeunes : 

> Acheter et payer avec e-Dinar SMART 

> Epargne chez la Poste 

> Suivre le compte en ligne 

> Effectuer Tinscription universitaire a distance 

> Envoyer via internet des telegrammes 

> Envoi des lettres recommandees. 

> Acheter en ligne : 

• Des bouquets de fleures naturelles 

• Des timbre-poste et produits philateliques 

• S’inscrire a l’examen du permis de conduire 

• Les billets : matchs de Football, festivals . . . 

d) Les activites destinees aux particulars : 

> Consulter et payer les factures en ligne: Eau, Telephone, Electricite..., 

> Epargner chez La Poste, 

> Expedier le courrier express, 

> Suivre les envois en ligne, 

> Affranchir le courrier, 

> Executer, moyennant Net, toutes les operations financieres en ligne: consulter 
a tout moment les compte, acheter des produits et services en ligne, regler les 
factures,..., 

> Envoyer via Internet des telegrammes de felicitation, 

> Profiter des services de transferts electroniques d’ argent, 




Section 2 : les taches effectuees 


4- Durant les 3 mois, j ai essaye de decouvrir les activites et les differents services de la 
poste tunisienne et les conditions de travaille au bureau de poste de Hammam Sousse. 
■4- Dans cette periode de stage j ai effectue plusieurs taches au niveau : 


Periode 

Taches 

De l er /02— 

-►01/03 

Operations Financieres : 

-versement et retrait d argent de compte ccp 
et de livret d epargne. 

-elaboration des mandats avec ses differents 
types. 

-paiement des factures d electricite, d’eau, 
telephone 

-vente des cartes e_- dinars smart, 
-verification des mandats, des cheques et des 
factures a 1 aide de listing qui regroupe tous 
les operations journalieres effectuees par les 
guichets financiers. 

01 er /03 - 

-► 01/04 

Operations postales : 

-Vente des timbres, des enveloppes. 
-Envoi des lettres recommandees. 

-envoi des colis et des rapide-poste. 
-Elaboration de 2 erne avis concernant les 
lettres et les colis. 

1 

^T 

o 

& 

o 

-► 01/05 

Pendant le 3eme mois, j ai concentre mes 
efforts sur un nouveau service : 
postassurance (Motmen ,Minha , 

Dhamen ,Bon voyage Assistance Voyage ,) 

Tab 1 : les taches efl 

? ectuees 



Section3 : les points forts et les points faibles de la poste 


La poste 

Points faibles 

Point forts 

.Bureau de 
poste 

Horaires de travail : 

les bureaux de postes restent encombres d’ou de 
longues attentes. 

• Amenagement 
internes des bureaux. 

• Affichage des 
informations 

.Personnel de 
la poste 

• Capacite de l’ecoute 

• Qualite des informations foumis 

• Qualite de l’accueil 

• Efficacite et professionnalisme du personnel 

• Aspect physique des 
agents 

.Operations 
et produits 

• Delais d’execution des operations 

• Disponibilites des formulaires 

• Simplicity et 
diversite des 
operations 

• Clarte des 
formulaires 

.tarification 

• Affichage des tarifications dans les bureaux 

• Les tarifs appliques 

.reclamation 

• Les delais de traitement des reclamations 

• Reactivites a la 
reception des 
reclamations 

• Solution apportee 


Tab2 : les points forts et les points faibles de la poste 


• Agir sur les points faibles par des seances de sensibilisation et des demandes de 
formations pour ameliorer : 

• capacite d’ecoute 

• qualite d’accueil 

• delai de traitement des reclamations 

• Ouverture des bureaux pendants les week-ends. 

• La possibility d’ouvrir des guichets de poste avant 8h dans plusieurs regions. 

• Renforcer l’utilisation de l’intemet dans les transactions financieres et ce pour mettre fin 
aux longues heures d’attente au sein des bureaux. 

• Installer plus des distributees automatiques des billets dans tous les bureaux de poste. 



Les operations Tinancieres 

La Poste Tunisienne n’a pas cesse d’elargir la gamme des produits financiers qu’elle offre 
a ses clients, consolidant ainsi son statut de facilitateur des transactions financieres et 
electroniques. 

I. Emission des mandats 

1. Mandat regime interne : 

A 1 echelle nationale la poste tunisienne offre aux citoyens travers les technologies de 
l’information et la communication, une variete de mode de transfert d’argent par voie 
electronique. 

Pour transferer de 1’ argent le client peut choisir le mode qui repond a son besoin. 

a. Mandat ordinaire : 

II permet de transferer de l’argent par l’expediteur au beneficiaire apres le remplissage d 
un formulaire N 15 electronique 

A vantage : -Simple 

-Pas besoin d’avoir un compte la poste 

Securite : - Fiabilite pour le transfert de fond 

b. Mandat minute : 

Ce service de mandat electronique introduit a 1 echelle nationale qui permet d’envoyer 
des sommes d’argent d’une maniere quasi-instantane a partir de n’ importe quel bureau de 
poste en toute securite. 

A vantage :- Gain de temps 

-Rapidite 

-Facilite d utilisations 
Securite: - La securite optimale 

c. Mandat de versement urgent CCP : 

4 - Les clients peuvent envoyer de F argent a des titulaires des comptes courants postales, 
le montant dans ce cas est impute dans les comptes des beneficiaires 
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Avantage : 


■ Souple : alimenter son compte par tout moyen : virement mandat, versement cheque 

■ Effectuer ses operations en temps reel de n’ importe quel bureau de poste 
informatise. 



2012 

2013 

2014 

Nombre mandats minute (mille) 

3 287 

3 344 

3 619 

Montant des mandats minute 
(million de dinars) 

785 

839 

954 

Nombre mandat e-pensions 
(mille) 

10 031 

10 796 

10 682 

Montant des mandats e-pensions 
(million de dinars) 

1 354 

1 508 

1 593 

Nombre mandat e-bourse (mille) 

542 

403 

412 

Montant mandat e-bourse 
(million de dinars) 

91 

91 

100 

nombre mandat organismes 
(mille) 

482 

1 752 

1 405 

montant (million de dinars) 

95 

308 

278 

Nombre total des mandats 
electroniques (mille mandat) 

14 342 

16 295 

16 118 

Montant total des mandats 
electroniques (million de dinars) 

2 325 

2 746 

2 925 


Tab3 : 1’evolution des mandats electroniques 

!>■ Le « Mandat Minute » connait actuellement un nouvel essor avec 1’ affluence accrue 
des citoyens sur ce service dans divers bureaux de poste, portant le nombre 
d’utilisateurs a 3 619 000 et enregistrant un montant global estime a 954 000 de dinars 
au cours de l’annee 2014 contre 839 000 de dinars au cours de l’annee 2013, soit une 
croissance plus de 13 %. 

Nombre total des mandats 
electroniques (mille mandat) 


17000 

16000 

15000 

14000 

13000 



■ Nombre total des 
mandats electroniques 
(mille mandat) 



2012 


2013 


2014 


Les mandats electroniques ont enregistre en 2014 ,2 925 000 contre 2 746 000 en 2013, 
soit une hausse de 6 %. 

2. Mandat regime international : 

a. Western Union : 

La poste tunisienne met a la disposition de ses clients, en collaboration avec Western Union 
un service pour 1’ envoi et la reception immediate de 1 argent dans le monde entier 

Avantage : Rapidite, Fiabilite, Simplicite, Securite 

b. Euro Giro 

C’est un moyen de transfert d’argent pertinent qui est marque par sa rapidite et sa tarification 
et permet a ses clients d’envoyer et de recevoir l’argent mais d’une rapidite moins que le 
Western Union. 

c. IFS_IMO: 

C’est une solution technologique qui vient remplacer les mandats telegraphiques classiques. 


Remarque : tous les mandats internes et internationaux ont une date de validite, si le 
beneficiaire ne retjoit pas son argent dans un delai limite, le mandat retourne a 
l’expediteur. 
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2012 

2013 

2014 

Nombre d'operations de 
transfert electronique d'argent 
via le reseau Western Union : 

919 828 

948 446 

972 151 

.destines a l'etranger 

35 826 

34 565 

32 792 

.recus de l'etranger 

884 002 

913 881 

939 359 

Nombre de mandats Euro 
giro 

104 375 

84 602 

73 286 

.destines a l'etranger 

7 606 

7 603 

7 393 

.recus de l'etranger 

96 766 

76 999 

65 893 

Nombre de mandats IFS/IMO 

49 970 

46 490 

45 856 

.destines a l'etranger 

281 

244 

218 

.recus de l'etranger 

689 49 

46 246 

45 638 

Total des operations de 
transfert electronique d'argent 

1 074 170 

1 079 538 

1 091 293 

Mantant total des operations 
de transfert electronique 
d'argent (mille dinars) 

640 054 

658 549 

6793 


Tab 4 devolution des operations de transfert d’argent a Techelle international 

!>■ Le service de transferts electroniques d’argent provenant de l’etranger a travers les 
differents reseaux internationaux specialises (Western Union, Euro-giro, IFS/IMO) ne 
cesse d’etre apprecie des clients pour la rapidite et la securite des operations qu’il assure. 
Ou occuper le reseau western union 90 % de montants du transfert d’ argents recus 
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II. le compte courant postal CCP : 

4 - Le CCP est un partenaire des entreprises et des particuliers, pour cela le bureau de poste 
dispose d’un important reseau de contact habilite a executer toutes les operations de 
compte courant postal 

A vantage : 


■ Facilite le paiement des employes 

■ Le versement d’argent en toute securite et rapidite 

■ Le reseau de la poste est un reseau national 



2012 

2013 

2014 

nombre de comptes courants 
postaux (mille) 

1 757 

1 802 

1 821 

avoir moyen des particuliers 
et des entreprises (en million 
de dinars) 

1 191 

1 407 

1 422 

nombre d'appels re§us par le 
serveur vocales 88402727 
(mille appel) 

691 

640 

696 


Tab5 : Evolution du nombre de comptes courants postaux 
Le nombre des comptes courant postaux est nettement evolue en 2014 pour atteindre 1 
821 000 de comptes enregistrant ainsi une augmentation de 19 000 nouveaux 
comptes. 


nombre de comptes courants postaux (mille) 


1850 

1800 

1750 

1700 



■ nombre de comptes 
courants postaux 
(mille) 



2012 2013 2014 


III. Les cartes de retrait et de paiement 

4- La poste Tunisienne a mis en place une plate forme de paiement Electronique sur Internet 
basee sur les cartes prepayees (VISA,e-DINAR SMART) 

4- Pour toutes entreprises ou administrations ayant un site marchand et souhaitant la vente en 
ligne de ses produits et ses services, la poste tunisienne lui offre une solution de paiement 
electronique securise sur internet. 

4- Les differents intervenants de cette plate-forme sont : la Poste Tunisienne, le client 
internaute et le commergant ; le role de la Poste consiste a gerer la relation entre les 3 
intervenants aux differents niveaux : 

• Fournir au commergant une composante logicielle (kit marchand) a integrer dans le 
site marchand et permettant l'accomplissement du paiement en ligne, 

• Assister le commergant dans l'integration du kit marchand, 

• Fournir une reference de paiement pour chaque transaction payee, afficher pour le 
client un regu de paiement et communiquer au site marchand la validation du paiement 

• Garantir la securite et la confidentialite des informations echangees entre le client, le 
commergant et la Poste moyennant les techniques de chiffrement et de cryptage 

• Repondre aux reclamations des clients concernant les transactions effectuees sur 
Internet 

• Assister les commergants dans la procedure d'adhesion a la plate-forme 

• Assurer le transfert des montants des paiements effectues sur les sites marchands au 
profit des comptes des commergants. 

1. La carte DINARPOST VISA Electron : 


Cette carte est destinee a ceux qui souhaitent des avantages d’une carte de paiement et de 


retrait sur tout le territoire Tunisien. 


Cette carte vous permet de : 



• Regler facilement tous les achats des clients par simple signature chez tous les 
commergants affichant le logo VISA. 

• Retirer de l'argent liquide 7jours /7 et 24 heures /24 aupres de plus de 1100 
distributeurs automatiques de billets Postaux ou Bancaires. 

• Regler vos achats sur Internet sur les sites affilies a la plateforme de paiement e- 
DINAR. 



Avantage : 


■ La carte permet d’eviter le deplacement avec importantes liquidite et la lourdeur des 
formalites des transactions en especes et en cheques. 

■ Pour toute operation, il sera edite un ticket ou copie facturette pour le suivi de compte. 

Securite : 

■ Avec la carte nationale de paiement DINARPOST VISA Electron, la poste tunisienne 
attribue un code confidentiel que vous etes seul a connaitre. 

2. La carte e_DINAR SMART : 

4- La nouvelle carte a puce e_DINAR SMART est une carte 

■ Prepayee 

■ Personnalisee 

■ Disponible instantanement dans tous les bureaux de poste 

4- e _DINAR SMART offre une panoplie de services modernes, securises et rapides 7J /7 et 
24/24 : 

• Paiement des achats et services via Internet (paiement des factures, reservation 
a distance dans les hotels et aupres des agences de voyage, inscription a T 
examen du permis de conduire, envoi des bouquets « fleurs de la poste ». . ..) 

• reglement en toute securite des achats aupres des commergants et magasins 
equipes de terminaux de paiement electroniques TPE. 

• retrait d’ argent a partir de tous les DAB (distributeurs automatiques de 
billets) postaux et bancaires. 

i- e_DINAR SMART : une carte rechargeable instantanement d’un montant allant de 5 DT a 
2000DT 

4- la carte e_DINAR SMART permet a ses clients de suivre ses transactions 

4- la carte e_DINAR SMART une carte a puce securisee par deux codes confidentiels : 

• L'un a 4 chiffres pour les retraits DAB 

• L' autre a 8 chiffres pour les paiements sur Internet qui peut servir pour le 
blocage et le deblocage de la carte. 

la carte e_DINAR SMART facilite les transactions financieres de Tentreprise 


Munut ».i* ■!> 
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4 - la carte e_DINAR SMART dotee d’un RIP (releve d’identite postale) permet aux 
entreprises : 

• le paiement des salaires des employes non bancarise par : 

o virement postal en ligne via le service CCP Net pour les entreprises titulaires 
d un compte courant postal, 
o Virement bancaire 

• Le reglement des foumisseurs d’une maniere electronique et securisee 



2012 

2013 

2014 

Nombre de cartes e-Dinar Smart 

331 681 

340 898 

447 661 

Nombre de sites de commerce 
electronique utilisent de plateforme e- 
dinar 

292 

303 

321 

Nombre total des operations de 
paiement via internet : 

709 609 

692 950 

687 145 

.a l'echelle Nationale 

707 387 

690 486 

684 853 

.a partir de l'etranger 

22 222 

2 464 

2 292 

Activite Mobile : 




.Nombre d'adherents 

136 363 

278 407 

431 272 

.Nombre d'operations 

790 179 

17 427 759 

20 258 400 


Tab 6:l’evolution d’operation de paiement electronique 


!>- Le nombre d’operations de retrait par la carte de paiement electronique a atteint 684 
853 operations en 2014. 

^ Le nombre de cartes e-Dinars Smart a connu une progression considerable passant de 
340 898 en 2013 a 447 661 en 2014. 


Nombre de cartes e-Dinar Smart 




Payer toutes vos factunes 

- - 7 9 ^ ft . en 1 seul die 

IV. paiement des factures 

4- La poste tunisienne propose plusieurs moyens de paiement : 

• les clients peuvent regler ses factures par cheque ou encore en espece dans n’importe 
quel bureau de poste ou le paiement d’une seule facture s’effectue avec une taxation 
de 0,600DT tels que les factures de SONEDE ; STEG , si le paiement se fait par 
cheque la taxation devient IDT. 

• la poste tunisienne a mis en place un site Fatouranet WWW.fatouranet.poste.tn 
permettant aux citoyens de consulter et de regler leurs factures par internet en toute 
securite 

• Plusieurs modes de paiements sont acceptes : Cartes eJDINAR SMART, carte VISA 

V. Change 

4 La poste Tunisienne met a la disposition de ses clients un service « Change » pour l’achat 
et la vente des billets de banque etrangers. 

4 Exemples de ceux qui peuvent beneficier de ce service : 

• les voyageurs tunisiens se rendant a l’etranger pour tourisme, affaires ou pour 
accomplir des rites religieux (Haj et Omra). 

• les tunisiens charges d’effectue des stages ou des missions a Tetranger 

• les patients tunisiens se rendant a 1 etranger pour des soins medicaux 

• les touristes pendant leur sejour en Tunisie (achat) 

• les etudiants tunisiens poursuivant leurs etudes a Tetranger 

Avantage : 

■ Proximite : plus de 230 bureaux de poste assurent T achat et la vente des 
devises a des taux concurrentiels et tres competitifs. 

■ Disponibilite : les bureaux de poste se trouvent dans les differents aeroports et 
ports maritimes, offrent ce service 7jours /7 

■ Competitivite : cours etudies et concurrentiels 
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2012 

2013 

2014 

Activite de la salle de 
change : 




.Nombre d'operations 

9 435 

9 543 

10 260 

.Montant des operations 
(mille dinars) 

613 313 

649 

231 

625 274 

Change manuel dans les 
bureaux de Poste : 




.Nombre d'operations 

d’achat et de vente de 
devises 

543 163 

440 221 

460 660 

.Montant des operations 
d'achat et de vente de 
devises (milles dinars) 

502 848 

431 724 

441 922 

Benefice sur change (mille 
dinars) 

5 645 

8 604 

7 012 


Tab7 devolution des activites de change de devise 

^ Evolution enregistree aux niveaux des operations de transferts en devises, elle a 
enregistre une augmentation de plus de 7%. 

.'■> L’activite de change manuel a connu une croissance remarquable en termes de nombre 
d’operations et du volume des montants transferes. En effet, plus de 460 660 operations 
ont ete assurees au cours de l’annee 2014 contre 440 221 environ pour l’annee 2013, soit 
un taux devolution estime a 4 %. Le montant des operations de change manuel a atteint 
441 922 milles dinars en 2014 contre 43 1724 dinars l’annee precedente, soit une hausse 
estimee a 2 % 


revolution des operations de change 
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2012 2013 2014 


■ .Nombre cooperations 

■ Benifice sur change (mille 
dinars) 



VI. l’epargne 

1. Def: 

4- L’epargne est constituee de la partie du revenu disponible des menages qui n'est pas 
consacree a une consommation immediate, qui n'est pas consommee. Les economistes la 
considerent comme une consommation differee dans le temps. 

2. Les raisons de l’epargne : 

Plusieurs raisons incitent l'individu a epargner : 

• une epargne de precaution : faire face aux depenses aleatoires imprevues 
(chomage, maladie, accident...). 

• constituer un patrimoine pour disposer d'un complement de revenus (achete 
des appartements, des actions) 

• realiser une epargne prealable en vue d'effectuer une depense de 
consommation importante dans un futur proche (croisiere, voiture...). 

• une epargne de speculation pour acquerir des titres (actions. . .) en esperant les 
revendre a la hausse et obtenir une plus-value. 

3. Les formes de l’epargne : 

On distingue deux categories d'epargne : 

• l'epargne non financiere avec principalement l'investissement immobilier 
(logement, terrains). 

• l'epargne financiere qui comprend les moyens de paiement (billets, pieces, comptes 
cheques etc.) et l’ensemble des placements financiers des menages (assurance-vie, 
actions, obligations, SICAV, livrets d’epargne, depots a terme...). 

L ’epargne aupres des 6ureaux de poste 

■4- Le livret d’epargne detenu par un grand nombre des citoyens qui font confiance a la poste 
tunisienne 

L’epargne s’effectue par : 

premier versement : Pour avoir un carnet d’epargne, il suffit de verser une somme d’argent 
au minimum de lOdt et de remplir un formulaire. 

versement ulterieur : pour verser l’argent, le client doit remplir une demande ‘declaration de 
versement’ 

le remboursement : Le client peut retirer son argent a tout moment et a n’importe quel 
bureau de poste 

Avantage : 

■ Gratuite des operations : Taux d'interet du marche fixe par la Banque Centrale de 
Tunisie 

C 21 


■ Souplesse d'utilisation : la possibility de verser 1’ argent dans n'importe quel 
bureau de poste 

■ Disponibilite de votre argent : la possibility de retirer son argent a tout 
moment 

Poste Tunisienne : L’epargne progresse de 6,74% en 2014 



2012 

2013 

2014 

Nombre d'epargnants a la 
poste (mille epargnant) 

3 526 

3 647 

3 764 

Volumes des avoirs (million 
de dinars) 

3 372 

3 542 

3 716 


Tab8 : revolution de service d’epargne 


Le service d’epargne a enregistre une evolution considerable au cours de l’annee 2014 
plus que 6% qu’au niveau du nombre de compte d’epargne, ce qui correspond a une 
croissance de 1 17 OOOde nouveaux d’epargnant Ainsi, le volume des avoirs deposes a 
atteint 3716 millions de dinars. L’evolution de l’activite de l’epargne postale tend de plus 
en plus a appuyer l’effort de dynamisation de l’investissement a l’echelle nationale. 


Evolution des avoirs (million de 
dinars) 



Conclusion : En etudiant cette premiere partie, nous postulons que la poste tunisienne offre 
plusieurs services qui y occupent une place importante et y jouent un role influant dans la 
satisfaction, 1’ amelioration et le developpement des services foumis aux citoyens qui 
cherchent des services rapides, fiables et securises 

• La dynamique de l’activite de l’epargne postale a ete aussi marquee par une 
diversification des produits d’assurance. 



postassurance 


Soucieuse de la satisfaction de sa clientele, la Poste tunisienne s'attele a ameliorer en 
permanence ses services ont proposant a sa clientele de nouveaux produits. 

I. MINHA 



La poste tunisienne lance le service d’epargne Minha sous forme de contrat d’assurance vie 
en partenariat avec l’assurance carte. 

Ce nouveau service connait depuis le demarrage de sa commercialisation un succes important. 

1. Presentation du produit M Minha M : 


"MINHA" est un livret d’epargne qui permet de garantir une bourse d'etudes a 1’ enfant a 
partir de son 19 erne anniversaire. 


«Minha» est un produit d’epargne permettant au client : 




• d'ouvrir un compte d'epargne alimente par des versements mensuels garantissant 
aux enfants souscripteur d'avoir des l'age de 19 ans, une bourse d'etude 
universitaire mensuelle, allant de 75 dinars jusqu'a 400 dt . 

• La duree d’epargne minimale = 4 ans : la dure d’epargne ne peut etre inferieur a 
4ans et elle s’etend de la date de souscription jusqu’a l’age de 19 ans du 
beneficiaire de la bourse. 

L’age maximum de l’enfant beneficiaire a la souscription du contrat = 15 ans 

• Le montant de la bourse minimale = 75 dinars 


2. Avantages de "Minha" : 


"Minha" donnent acces a plusieurs avantages, a savoir : 


■ quelques minutes suffisent pour que le client ouvre un compte d'epargne "Minha" et 
obtient immediatement le contrat de souscription dans le bureau de Poste . 

■ toutes les operations de versement et de consultation du solde sont gratuites. 



Souplesse du produit : le client peut a tout moment modifier le montant et la 
periodicite de ses versements. 


■ Disponibilite: 1’ epargne est a la disposition de client, il peut la recuperer des qu’il est 
besoin. 

■ Un rendement eleve et garanti pendant les 10 premieres annees du contrat : un taux 
de remuneration superieur a celui de l’epargne ordinaire et egal a 3.5% net d’impot. 


■ Avantage fiscal :beneficier d'importants avantages fiscaux accordes par l'Etat au 
profit de l'epargne sous forme de contrat d'assurance-vie :Si la duree de contrat 
MINHA est superieure ou egale a 10 ans, le client beneficie de l’avantage fiscal prevu 
par le code de 1'IRPP et de l'IS. En effet, les versements effectues durant toute l'annee 
sont deduits de l’assiette imposable a concurrence de 10000 dinars. 

Souscrire a MINHA permet done d’augmenter le salaire ou un revenu mensuel grace a la 
deduction du montant des sommes prelevees de compte courant annuellement au titre du 
contrat MINHA de l’assiette imposable 

■ Une bourse au choix du client a partir de 75d 

■ Une epargne a son rythme et selon ses moyens 

■ L’ alimentation du compte d’ epargne peut se faire par prelevement automatique a partir 
du compte courant bancaire ou postal du client. 

■ le frais de gestion est fixe de 6 dinars par semestre independamment du montant 
verse, il est preleve du solde epargne 

■ Une bourse garantie meme en cas de deces ou d’invalidite ahsolne et definitive (IAD) 
du souscripteur 

Exemple : 

Enfant age de 6 ans 
Bourse mensuelle choisie = 200 dinars 
Duree d’ epargne: 13 ans 
Cotisation mensuelle : 40 dinars 

Si le client decede apres 3 annees de cotisation (3*40*12 = 1440 dinars), le reste 
(10*40*12=4800 dinars) est pris en charge par l’assureur 

■ A l’echeance du contrat, le souscripteur peut choisir soit : 

• Le benefice du capital epargne en une seule fois 

• Le service d’une bourse mensuelle sur une periode de 2 ans, 3 ans, 4ans, 5 
ans ou 6 ans selon son cycle universitaire ou ses besoins. 




La reussite au baccalaureat et l’inscription universitaire ne sont pas exigees pour 
l’octroi de la bourse 


■ Bourse calculee a la souscription = Bourse servie 10 mois / an pendant 4 ans 

■ Facilite de l’operation de la souscription : seulement une copie de la piece d’identite, 
pas de formulaire de declaration de risque (FDR) et pas d’extrait de naissance de 
l’enfant beneficiaire 


Comment ouvrir un livret « Minha" ? 

II suffit au client de : 

■ Se presenter au bureau de poste muni d’une copie de sa piece d’identite 

■ Choisir le montant du versement periodique ou de la bourse qui lui convient a partir de 
75 dinars 

■ Remplir la demande de souscription 

■ Effectuer le premier versement en especes ou par cheque 



Dans le meme cadre, la Poste Tunisienne a lance aussi un deuxieme service d'epargne portant 
le nom de "Motmen", permettant a ses clients d'avoir des complements de retraite au terme de 
la periode de son epargne 



II. MOTMEN 



LA PROBLEMATIQUE RETRAITE : LE 

CONSTAT 


"De plus en plus de 
retraites..." 

Part des plus de 60 ans dans la population 
totale en Tunisie 


25% 
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19 , 8 % 





1999 2004 2009 2019 2024 2034 


"De moins en moins d'actifs pour un 
retraite.. " 

Evolution du rapport demographique pour l'ensemble des 
regimes de la CNSS 




16 


La Tunisie fait partie des pays qui connaissent un vieillissement demographique, la 
part des personnes agees augmente regulierement 

En 2009, les personnes agees de plus de 60 ans representaient 9,8% de la population 
totale alors que les projections officielles laissent presager que ce taux atteindra 19,8% 
en 2034. 

-Le financement des pensions de retraite alimente par les cotisations des actifs, C'est- 
a-dire que les cotisations payees par les actifs servent a payer les pensions versees aux 
retraites. 

-Le nombre de retraites croit plus vite que celui des actifs, en 1968 il avait 7 actifs 
pour 1 passif ( 1 retraite) or en 2006 il avait 5 actifs pour 1 passif alors qu'en 2060 il 
devrait y avoir 1,35 actif pour 1 retraite. 

Ce desequilibre augurait d'un effondrement a court ou moyen terme de la structure de 
financement des caisses de retrait, ce qui resulte la baisse de montant des futures 
pensions et par suite une eventuelle chute du niveau de vie. 



Il est important de preparer le depart en retraite en souscrivant a un produit d'epargne’ 


Motmen ‘ pour assurer un complement de revenus. 




1. Presentation du produit "Motmen” : 

MOTMEN est un nouveau produit d’epargne qui aide le client a preparer une retraite en 
ouvrant un compte d’epargne qu’il alimente selon ses moyens afin d’obtenir a partir de 60 ans 
et apres une duree d’epargne minimale de 10 ans : une rente supplemental mensuelle 
pouvant atteindre 2000 dinars et meme plus 

«Motmen» est un produit d’epargne permettant au client de : 

• Beneficier d’une rente ou d’un capital complement de retraite des l'age qu'il choisit a 
partir de 60 ans et jusqu’a 70 ans 

• Garantir au(x) beneficiaire(s) designes dans le contrat le versement d’un capital de 
4000 dinars en plus de l’epargne constitute, en cas de deces ou d’lAD du souscripteur 
avant le terme du contrat et avant l’age de 60 ans 

• La duree d’epargne minimale = 10 ans 

• L’age maximum du souscripteur = 60 ans 

• Le montant minimum de la cotisation mensuelle = 35 d 

• A l’echeance du contrat, le beneficiaire du livret Motmen peut choisir :??? 

o Le benefice du capital epargne en une seule fois 
o Le service d’une rente certaine sur une periode 10 ans ou 15 ans 
o Le service d’une rente viagere 

2. les avantages lies a ’’Motmen 

Le compte epargne assurance « Motmen» offre : 

■ Une rente retraite ou un capital retraite au choix du client : en fonction de 
ses moyens (a partir de 35 dinars par mois) et de ses besoins. 

Exemple : 


Montant des versements 
mensuels pendant lOans 

Montant du capital servi e 
une seule fois 

Montant de la rente 
mensuelle servi sur 10 ans 

215 

30 000 

300 

357 

50 000 

500 

499 

70 000 

700 

712 

100 000 

1000 


7 ? 


■ Souplesse de produit : le client peut a tout moment modifier le montant ,1a 
periodicite de ses versements en fonction de 1’evolution de son capacite financieres. 

■ -Un rendement eleve et garanti pendant les 10 premieres annees du contrat : un taux 
de remuneration superieur a celui de T epargne ordinaire et egal a 3.5% net d’impot 

■ Avantage fiscal important (Meme principe que pour Minha ) :Si la duree de 
contrat MOTMEN est superieure ou egale a 10 ans, le client beneficie de 1’ avantage 
fiscal prevu par le code de 1'IRPP et de l'IS. En effet, les versements effectues durant 
toute l’annee sont deduits de l'assiette imposable a concurrence de 10000 dinars. 

Souscrire a MOTMEN permet done d’augmenter le salaire ou un revenu mensuel grace a la 
deduction du montant des sommes prelevees de votre compte courant annuellement au titre 
du contrat MOTMEN de l’assiette imposable. 


Versement mensuel 

89 

149 

296 

590 

Augmentation du salaire 
mensuel 

22 

37 

74 

147 


■ Un montant garanti : Un capital de 4000 dinars en plus de l'epargne constitute 
est garanti au(x) beneficiaire(s) que le souscripteur a choisi lors de l'ouverture du 
compte en cas de deces ou d'invalidite; 

■ Disponibilite : l’epargne est a la disposions de client, il peut la recuperer des qu’il en 
est besoin. 

■ Facilite de l’operation de la souscription : seulement une copie de la piece 
d’identite et sans remplir le formulaire de declaration de risque (FDR) 

■ les frais de gestion sont fixes de 6 dinars par semestre independamment du montant 
verse, ils sont preleves du solde epargne. 

Avantages de Minha et de Motmen pour La Poste : 

■ Se positionner sur le marche financier en developpant l’epargne a moyen et long terme 

■ Diversifier les produits financiers en repondant a deux besoins specifiques: 

• Un produit d’ epargne pour avoir une bourse d’ etudes 

• Un produit d’ epargne pour avoir une retraite complementaire 

■ Fideliser la clientele postale par la satisfaction de ses besoins 

■ Attirer une nouvelle clientele postale 

■ Avoir de nouvelles recedes budgetaires 

■ Souplesse du produit 


I s 


Comment ouvrir un livret "Mot men" ? 


II suffit au client de : 

■ Se presenter au bureau de poste muni de 1’ original et d’une copie de sa 
piece d’identite 

■ Choisir le montant de la cotisation qui lui convient a partir de 35 dinars 

■ Choisir Page pour beneficier de la rente ou du capital complement de 
retraite a partir de 60 ans 

■ Remplir la demande de souscription 

■ Effectuer le premier versement en especes ou par cheque 




Ill 


DHAMEN 


1. Presentation du produit " Dhamen M : 

«Dhamen» est un produit d’assurance adosse au produit d’epargne postale. 

II permet a son souscripteur de garantir le versement d’un capital au(x) beneficiaire(s) (qu’il 
designe lors de la souscription),et ce en cas de deces ou d’Invalidite Absolue et Definitive 
avant Page de 70 ans . 

Population cible : 

-Les epargnants postaux age de 18 a 65 ans a la date de souscription et dont le capital 
epargne au 3 1 decembre est > 500 dinars (avoirs+interets). 

2. Avantages de M Dhamen M : 

■ Capital garanti aux beneficiaires designes par 1’ assure en cas de son deces ou IAD 
pouvant atteindre 10.000 dinars. 

■ Importance du capital garanti par rapport a la prime payee 

■ Restitution de 25% des primes payees en cas de vie de V assure au terme du contrat ou en 
cas de resiliation (a condition d’avoir paye au moins 5 primes annuelles successives) 

■ Avantage fiscal pour tout contrat de 10 ans et plus (article 39 du code de 1’IRPP et de 1’IS) 

■ Prelevement automatique de la prime du compte d’epargne du client 

■ Deces ou IAD : En cas du deces ou d'invalidite absolue et definitive (IAD) du 
souscripteur avant le terme du contrat, le capital assure est verse aux beneficiaires 
designes au contrat. 

le capital assure :Le capital assure a verser aux beneficiaires est determine en fonction de la 
tranche assuree et du capital moyen. 

capital moyen :c’est la moyenne arithmetique des 90 jours precedent la date du deces 
calcule et ce, comme suit: 

• Si le capital moyen e a la tranche assuree 

Capital assure= capital moyen 

• Si le capital moyen < au minimum assure: 

Capital assure = minimum assure 

• Si le capital moyen > au maximum assure: 

Capital assure = maximum assure 


Dhamen 
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Exemple : 


ler cas : Si la tranche assuree (Montant epargne) : [1501 ;3001] 


Le capital 
moyen des 90 j 
precedant le 
deces 

500 

2900 

4500 

Capital assure 
a verser aux 
beneficiaires 

1501 

2900 

3001 


2eme cas :1a tranche assuree :[6001 ; 10000] 


Le capital 
moyen des 90 j 
precedant le 
deces 

3000 

8000 

20000 

Capital assure a 
verser aux 
beneficiaires 

6001 

8000 

10000 


3. Prime et modalite de paiement : 

La prime est prelevee annuellement par la poste Tunisienne du montant de capital 
constitution montant est variable a la hausse ou a la baisse en fonction de la valeur de 
1’ epargne constitue au 31 decembre de chaque annee , son montant est comme indique ci- 
dessous : 


Tranches de capital 
assure 

(en dinars) 

Prime atm u.elle 
(en -dinars) 

[500 - 150 1[ 

3 .500 

[1501-5001 [ 

19,000 

[3001-4001 [ 

29 ,500 

[4001-5001 [ 

33,000 

[5001-6001 [ 

46,500 

[6001-10000] 

63,000 


31 


4. La souscription : 


La souscription est effectuee sur demande du client (adhesion facultative) 

Pieces a fournir par le client : 

■ livret d’epargne 

■ Une copie de la piece d’identite (CIN ou Passeport) 

■ Declaration de bonne sante ou la declaration d’une maladie ne figurant pas 
dans la liste existant dans 1’ application informatique (liste des maladies graves) 

^^Souscription acceptee : a la fin de la souscription, le client regoit son contrat DHAMEN. 


5. La Renonciation et la resiliation : 

a. Les cas de renonciation: 

• Le client a un delai de 10 jours a compter de la date de souscription pour renoncer a 
son contrat 

• Une fois cette date est depassee, on parle de resiliation et non de renonciation. 

b. Les cas de resiliation: 

la resiliation automatique : le contrat est automatiquement resilier si : 

• Capital (avoir+interet)au 31 decembre n’atteint pas les 500 dinars 

• le capital de client est inferieur au montant de la prime a la date de son 
prelevement 

La resiliation demandee par le client : 

• Le client a le droit de resilier son contrat a tout moment avant la fin 
d’annee il suffit de mettre au bureau de poste une demande signee ainsi 
que f original du contrat . 

• L’effet de la resiliation commence le 01 janvier de l’annee suivante. 

6. Terme du contrat : 

I Le contrat arrive a terme le 31 decembre de l’annee a laquelle le client 
assure atteint Page de 69 ans —*■ le contrat s’arrete et il n’y a plus de 
prelevement de primes. 

Dans ce cas, il y a restitution de 25% des primes payees. 



IV. ASSISTANCE VOYAGE A L’ETRANGER 




La Poste Tunisienne, en partenariat avec Assurances CARTE, propose a ses clients les 
services du groupe international AXA ASSISTANCE d'assurances voyages qui valable pour 
tous les pays du monde. 

La definition de l’assistance est le fait d’apporter une aide, un secours a quelqu’un qui se 
trouve confronts a un probleme, un obstacle ou un danger, 1’ assurance lui apporte une 
indemnisation, une compensation financiere. 

1. Les garanties de l’assistance voyage a Petranger : 

Ce produit repond aux exigences des services consulaires pour l'octroi du visa et comporte 
les garanties suivantes: 

• GARANTIE 1 : Prise en charge des frais medicaux, pharmaceutiques, chirurgicaux et 
d’hospitalisation engages a Petranger suite a un accident ou a une maladie ayant un 
caractere imprevisible, survenant pendant la duree de validite du contrat. prise en 
charge jusqu’a 50.0006 

• GARANTIE 2 : La prise en charge du transport de l'assure vers un centre medical le 
plus approprie, en cas d'eventuel accident ou maladie garanti, 

• GARANTIE 3 : La couverture des frais de rapatriement en cas de deces ainsi que la 
prise en charge des frais de transport de la depouille mortelle dans la limite de 7 648 
Euros. 

GARANTIE 4 : La garantie en cas de la perte des bagages de l'assure a concurrence 
de 500 Euros 

2 . Les tarifs de Passistance voyage a Petranger 

Les tarifs : les plus concurrentiels du marche 


Periode de 
couverture 

8 Jours 

16 Jours 

32 Jours 

60 Jours 

90 Jours 

Prime 

15,5 d 

18d 

20 d 

28 d 

36 d 


tnemennoba elleuna 

48d 


La commission de la Poste = 4 dinars 



3. Les avantages : 

■ Possibility de resilier le contrat dans le meme delai sur presentation d'une piece 
justifiant l'annulation du voyage. 

■ Tarifs tres competitifs, 

■ Possibility de modifier la date ou la duree du voyage dans les 7 premiers jours a 
compter de la date de souscription, 

■ Souscription facile et rapide : II suffit que le client se presenter a un bureau de poste 
offrant ce service et de fournir la date de son depart en voyage ainsi que la duree de 
sejour. 


Souscription Contrat Assistance Voyage 


Donnees relatives au souscripteur 


c ' M. ** Mme r Mils 



^ Hoi Meme 


Date de Nai55ance(*)i 

28 v 

Janvier v 

1970 v 


Piece d'identite Njhi . K 

CIN v 


N°: 

06458S02 

Adresse Rue/Av. 

FARES EL KHOURI 


Localite/Ville. 

OUARDIA 


Gouvernorat. 

TUNIS 

1 

Code Postal: 

2100 «J 

Pays: 

Tunisie v 


Donnees Relative au Contrat 


PeriodedeCouveture(*): C 8 j ours C ltJours 32 Jours C M Jours 90 Jours ^ lsn 

Date d'efFet de couverturet*) : 

1 v| 

Avril y 

2014 v 





V. BON VOYAGE 



1. Presentation du produit M BON VOYAGE 

Carte BON VOYAGE : c’est une carte internationale de la poste Tunisienne qui 
garantit de beneficier de 1’ allocation touristique ainsi que de l’assurance et de 
l’assistance durant le voyage a l’etranger. 

La poste tunisienne met a la disposition de ses clients une carte internationale, 
denommee « bon voyage » les porteur de cette carte beneficient de garanties 
d’assurance lors de leur voyage hors de la Tunisie, et ce pour la periode de couverture 
indiquee sur le contrat. 

- un contrat d’assistance a l’etranger adosse a la carte internationale 
« BON VOYAGE » qui est une carte d’allocation touristique 

La carte et le contrat d’assistance sont proposes en package, On ne peut pas les vendre 
separement 

La carte bon voyage permet a son porteur lors de son sejour a l’etranger de : 

► Regler des achats aupres des commer§ants 

I Retirer les devises aupres de tous les distributeurs dans la limite du solde de la carte 
J Retirer de 1’ argent aupres de tous les guichets des banques 

# Reservation sur internet d’hotels a l’etranger 

* La carte s’ engage en cas de realisation du risque a payer aux beneficiaires les prestations 
prevus au contrat : 

2. Garanties offertes : 

En cas de voyage hors du pays de residence « la Tunisie », La Carte «BON VOYAGE» 
garantit: 

■ A) Les memes garanties de l’assistance voyage a l’etranger 

■ B) Le depannage CASH: avance de fonds 

Les Garanties : 

• GARANTIE 1 : Prise en charge des frais medicaux, pharmaceutiques, chirurgicaux et 
d’hospitalisation engages a l’etranger suite a un accident ou a une maladie ayant un 
caractere imprevisible, survenant pendant la duree de validite du contrat. prise en 
charge jusqu’a 50.0006 


• GARANTIE 2 : La prise en charge du transport de l'assure vers un centre medical le 
plus approprie, en cas d'eventuel accident ou maladie garanti, 

• GARANTIE 3 : La couverture des frais de rapatriement en cas de deces ainsi que la 
prise en charge des frais de transport de la depouille mortelle dans la limite de 7 648 
Euros. 

• GARANTIE 4 : La garantie en cas de la perte des bagages de l'assure a concurrence 
de 500 Euros 

• En cas de perte, vol ou dysfonctionnement de la carte «BON VOYAGE» et si l’assure 
ne dispose plus d’aucun moyen de paiement, une avance de fonds d’un montant egal a 
un max de 1000 euros lui sera avancee. 

3. La souscription : 

La souscription est effectuee a travers 1’ application Postassurance apres avoir effectue 
l’operation de vente de la carte Bon Voyage. 

Pieces a presenter par le client 

■ Passeport 

■ CIN pour les tunisiens et carte de sejour pour les etrangers residents en Tunisie 



Postassurance 


Operations Rachat/Terme Assistance DHamen Bon Voyage 

courantes Voyage 


Motmen Minha 

La.R*tnit<H<u*;iBe I’AjuejiiRlm* 

Uccueil CIN/P.Identite (*) N° Contrat : 

Documentation Deconnexion 


»TEST- ^ 07/03/2014 12 


Souscription Contrat Bon Voyage 


ponnees relatives au souscripteur 



M. Mme 

f Mile 

Nom(*) 

SOUHIR 

1 

Prenom(*) 

bou2id 

1 

Date de Naissance(*) 

1 27 V 1 1 Mai 

|§| 1 1998 v 

Telephone 

25320056 

2 

Piece d'identite 

Nature: 

| CIN V | 


N°. 

06320515 

Adresse 

Rue/ Av: 

04 rue des orangers 


Localite/Ville: 

MONASTIR 

1 

Gouvernorat: 

monastir 

1 

Code Postal: 

5000 | 

*) 


Pays: Tunisie V 




VI. L’ evolution des produits postassurance 


Les produits d’assurance-vie commercialises via les bureaux de poste ont connu une nette 
evolution. 



2012 

2013 

2014 

Service Minha 




. Nombre de comptes 
d'epargne "Minha" 

7201 

7560 

8069 

.Montant des avoirs 
(mille dinars) 

1574 

1560 

1575 

Service Motmen 




.Nombre de comptes 
d'epargne "Motmen" 

961 

986 

1035 

.Montant des avoirs 
(mille dinars) 

481 

482 

468 

Service postassistance 
voyage 




.Nombre d'operations 

40734 

49414 

58650 

.Commission (mille 
dinars) 

163 

199 

237 


Tab9 ^’evolution des produits postassurance 


Evolution des produits postassurance 


60000 

50000 

40000 

30000 

20000 

10000 

0 



■ . Nombre de comptes 
d'epargne "Minha" 

■ .Nombre de comptes 
d'epargne "Motmen" 

.Nombre d'operations 
postassistance voyage 



2012 


2013 


2014 


le nombre de comptes souscrits dans le categorie «MINHA» a ainsi atteint 8 069 
comptes en 2014 contre 7 560 comptes en 2013, soit une augmentation de 6.73 %. 
D’ autre part, la categorie «MOTMEN » a enregistre un rythme croissant a ainsi 
atteint 1035 comptes en 2014 contre 986 comptes en 2013, soit une augmentation de 
4.73 %. 

>■ Pour sa part „le nombre d’operations d’assistance voyage a enregistre une hausse en 
2014 pour atteindre 58 650 contre 49 414 contrats en 2013. 

Conclusion : 

La Poste Tunisienne n’a pas cesse d’elargir la gamme des produits financiers, elle met a la 
disposition de ses clients , en collaboration avec ASSURANCE CARTE des services 
innovants a haute valeur qui ont centre sur les besoins essentiels des differentes generations 
et qui lui a permis d’augmenter la part de son chiffre d’affaires . 

Au niveau de cette partie nous etions a de nombreux indicateurs qui montrent que la Poste 
Tunisienne a une contribution efficace a la levee de developpement economique et social 
surtout il est toujours en evolution ,du cote economique nous prenons comme un exemple 
d’indicateur le chiffre d’affaire et son evolution au cours de l’annee 2014 qui a augmente de 
262 millions de dinars en 2013 a 279,3millions de dinars en 2014. Et du cote social, au ce 
niveau la poste tunisienne cherche a obtenir la satisfaction de sa clientele d’ages et besoins 
differents elle enrichi son offre de services financiers par des nouveaux produits 
postassurance : 

£ Minha" permet aux enfants souscripteur d'avoir, des l'age de 19 ans, une bourse 
d'etude universitaire mensuelle 

> Motmen : un compte alimente selon les moyens des clients afin d’obtenir a partir de 
60 ans d’une rente supplementaire mensuelle ou un capital. 

DHamen ce service offre aux personnes physiques agees entre 18 et 65 la possibility 
de ffuctifier leurs epargnes, de beneficier les avantages fiscal et de l’assurance en cas 
de deces ou d’lAD 

<1 Assurance voyage et bon voyage offrent aux voyageurs tunisiens se rendant a 
l’etranger plusieurs garanties et la poste tunisienne est devenue un concurrent par 
excellence aux banques et aux compagnies d’ assurance vue ses prix raisonnables 

■B La poste Tunisienne permet aux habitants des zones rurales et des personnes non 
bancarisees de beneficier des services publics et services financiers que ce soit par son 
reseau national ou par la poste ambulante. 


I s 



1. Ouverture du livret MINHA ou MOTMEN : 

• Acceder a la rubrique “Simulation” 

• Suivre les etapes de l’application informatique 

o donnees s relative a la souscripteur(nom , prenom, date de naissance, lieu 
de naissance, piece d’identite , profession , adresse) 
o donnees relatives au beneficiaire de la bourse nom , prenom , lien de 
parente, date de naissance 

o la valeur de la bourse mensuelle/retraite complementaire 
o mode et periodicite de versement 

2- la souscription a DHAMEN : 

• Acceder a la rubrique DHamen 

• Taper le numero de compte d’epargne 

• Suivre les etapes de l’application informatique 

o donnees relatives a la souscripteur (nom, prenom, date de naissance, 
lieu de naissance, piece d’identite , profession , adresse , Declaration de 
bonne sante ou la declaration d’une maladie qui ne figurant pas dans la 
liste des maladies grave , les beneficiaires en cas de deces) 

3- Assistance voyage : 

• Acceder a la rubrique Assistance voyage 

• Suivre les etapes de T application informatique 

o donnees relatives au souscripteur 

o donnees relatives au contrat (periode de couverture, date d’effet de 
couverture 

o mode de paiement (carte , cheque , espece) 

4- Bon voyage : 

• Application informatique 

• La souscription est effectuee a travers T application Postassurance apres avoir 
effectue T operation de vente de la carte Bon Voyage 

0 


6- Versement : 


• A chaque echeance et si le client a choisi le paiement des versements programmes au 
comptant : en especes ou par cheque, il se presente au guichet du bureau de poste pour 
effectuer le versement periodique 

• En plus des versements periodiques, le client peut faire des versements 
complementaires (exceptionnels) soit pour se rattraper sur des echeances ratees soit 
pour renforcer son epargne 

7- Mise a jour et renouvellement du livret : 

• Le client peut a tout moment mettre a jour ou renouveler son livret en s'adressant au 
guichet du bureau de poste muni de son livret 

• L’operation de mise a jour consiste en l’inscription sur le livret du solde de l’epargne 
constitute a la date de la derniere operation 

4- Les Modifications : 

• L’ agent de guichet saisit et execute les modifications formulees par le client a 
travers une demande signee 

• Les modifications peuvent toucher les donnees suivantes : 

o Les coordonnees du souscripteur (adresse, n°tel, , e-mail, profession) 
o Le mode de paiement des versements periodiques 
o Le numero du compte courant 
o Le(s) beneficiaire(s) du contrat 

o Le montant et la periodicite des cotisations periodiques (au niveau de l’unite 
assurance) 



Souscription Minha 






Souscription Motmen : 


Motmen Miiilia 

La. Rc tniMHoiMiM I’A.khuI^uii > 
N° Contra! : 




Postassurance 


Accueil CIN/ P. Identity (*) 


Rachat/T erme 


Assistance 

Voyage 


Bon Voyage Documentation Deconnexion 


£5 li m /ZQW 13 = 59=? 


Souscription Motmen 


Donnees relatives au souscripteur 


Prtnom 

Date de naissance 
Lieu de naissance 
Piece d'identite 


MOUNIR 


|23 |/pl 1 [/fl980 


[TUNIS 


| CIN 


00550843 


Delivree A. [TUNIS 


I pharmacien" 


Rue/ Av: 


8 RUE 6708 


Localite/ Ville: [CIT E IBN K HAL DOUN 


Gouvernorat: TUNIS 


Code Postal: [2062 


*J 


Tunisie 


Telephone 


Age choisi pour beneficier de la retraite complementaire 


e fixe pour beneficier de la retraite 


60 


d epargne 


26 Ans 


Versement mensuel, peridocite, et mode de paiement 


Montant mensuel a epargner (*) 


50 


Confirmer Montant mensuel a epargner (*) 

50 

] Dinars 

Period! .cite 

| Semestrielle ^ 

Montant du versement periodique epargne (') 

[300 

J Dinars 

Montant de la prime deces periodique (*) 

1® 

J Dinars 

Montant du versement periodique total (*) 

[306 

| Dinars 


Mode de paiement 


de paiement du premier versement (*) 


Carte 

! Cheque 
Especes 


les versements ulterieurs 


Comptant 

Prelevement 


Donnees relatives aux beneficiaires 


Jeneficiaire cas de vie: 


Moi mime 
Autre 


| Prenom! MOULDIA 


Lien de parente: [ Conjoint 


benefit iaires cas de 


Myant droit 

^ Conjoint et enfahts nes et a naitre 
Conjoint 

^ Enfahts nes et a naitre 
nutre 


Nom 

Prenom 

CIN/Passeport 

Date de naissance 

Pourcentage 

Lien de parente 


|ZAOUCH 

MOHAMED 

06230514 

J 1 29 v||juin 

v> | 1905 v 25 

1% 

| Fils 

-1 

ZAOUCH 

NIHED 

HIZ 

J | 30 * 1 1 Janvier 

v 1 2000 v 30 

1% 

| Fille 

- 

ZAOUCH 

AZIZ 

Jl 

J 1 10 vr |[ Fevrier 

v | 1998 v 45 

1% 

mmmm 


1 

] C 

11 IZ 

Jl -11 

HI HI 

1% 

| Selectionnez 

-1 







Souscription Dhamen 






Versement Minha 



Mise a jour Minha : 


Contra! Minha N° : 69C101000021 


Contra! En Cours 


Donnees relatives au souscripteur 


Souscripteur 


M. RIADH B hBDELBAKI SMADHI 


Piece d'identite 


CIN : 01597227 


Date de naissance 


31/07/1969 


RUE DE L'ECOLE PRIMAIRE BIZERTE 7011 Tunisia 




RIADH@SMA.COM 


Profession 


EMPLOYE: (CADRE MOYEN,CADRE SUPERIEUR,AUTRES) 


Donnees relatives au Beneficiaire de la bourse 


Beneficiaire 


HOUR B RIADH SMADHI 


Lien de parente 


Fille 


Date de naissance 04/07/2005 


Donnees relatives au contrat 


N° Contrat 
Date d'effet 
Duree du contrat 


69C 10 1000021 
05/10/2006 
IS ans 


Echeance terme du contrat 04/10/2024 


Periodicite des versements. Mensuelle 


Montant du versement periodique 

2 b DT 

- Partie afTectee a I'epargne 

13,727 DT 

- Partie afTectee a la couverture daces 

1,273 DT 

Mode de paiement 

Prelevement postal ou bancaire 

Compte : 10200011063840373831 Banque : STB Agence : BIZERTE 

Montant de la bourse prevue 

140,0 DT 

Capital prevu au terme du contrat et transformable en bourse 

5458,737 DT 

Solde Disponible le : 27/02/2014 

1306,731 DT 


Mise a jj^ir livret | 

© 2005 La Poste Tunisienne. Tous droits reserves pour tous pays 




Renouvellement du livret Minha : 


Contrat Minha N° : 69C 101000122 fl 

Contrat En C ours 

1 Donnees relatives au souscripteur 

Souscripteur 

M. HABIB BEN AOUN 



Piece d'identite 

CIN : 01561977 



Date de naissance 

10/08/1964 



Adresse k 

KHETMINE ROUTE BI2ERTE BI2ERTE 7081 Tunisie 


Tel ^ 

95637241 



Email 

Profession 

RETRAITE 



1 Donnees relatives an Beneficiaire de la bourse 

Beneficiaire 


YOUSSEF BEN AOUN 


Lien de parente 


Ns 


Date de naissance 


29/08/2003 


[Donnees relatives au contrat '■ « -■* d- 

N° Contrat 


69C 10 1000 122 


Date d'effet 


10/02/2014 


Duree du contrat 


8 ans 


Echeance terme du contrat 


09/02/2022 


Periodicite des versements.. 
Souscripteur 

M. HABIB BEN AOUN 

Mensuelle 


Piece d'identite 

CIN : 01561977 



Date de naissance 

1P/1%4 



Adresse 

KHETMINE ROUTE BI2ERTE BI2ERTE 7081 Tunisie 


Tel 

95637241 



Email 

Profession 

RETRAtTE 



1 Donnees relatives au Beneficiaire de la bourse 

Beneficiaire 


YOUSSEF BEN AOUN 


Lien de parente 


Fils 


Date de naissance 


29/08/2003 


I Donnees relatives au contrat 

N° Contrat 


69C 10 1000 122 


Date d'effet 


10/02/2014 


Duree du contrat 


8 ans 


Echeance terme du contrat 


09/02/2022 


Periodicite des versements. 


Mensuelle 


Montant du versement periodique 


36 DT 


- Partie affedee a I'epargne 


28,090 DT 


- Partie affedee a la couverture deces 


1,910 DT 


Mode de paiement 


Prelevement postal ou bancaire 

Compte : 10206072105664678856 Banque : STB Agence : BIZERTE MEDINA 

Montant de la bourse prevue 


>7.0 Dt 


Capital prevu au terme du contrat et transformable en bourse 

2995,112 DT 


Solde Disponible le: 10/02/2014 


28,09 DT 



Rei 

louwflement livret 







D 



Modification de coordonnees 




Modification de paiement : 



Postassurance 


flccueil CIN/P.Identite (*) 

Operations Rachat/Terme Assistance DHamen Bon Voyage 

c our antes Voyage 


Motanen Minha 


Ei. Re En kw H CLOWLBe L 7 j±»iTZj: lieutii 

Chercher 


N* Contrat: 631223000001 


Documentation DeconneHion 


» test ■ jtj flyafflitti iLaaji 


Modification mode de paiement / H° de compte de prelevement 


Conilrat Motmen PF i 63I223D00001 

Contrat En Cours 

ponnees relatives au souscripteur 

1 

$w«rlpt«ur 

M, MQHAMED BEN KAAB 

ponnees relatives au contrat 

1 

Periodicite de versement 

Mensuelle 

Mont ant du versenient periodique 

71 DT 

Mode de paiement ac tuel 

1 

Par ; Comptant 

Nouveau mode de paiement 

1 

Comptant 


^ Pr*l*vtmtn( 


RIP ou RIB 14 900 9001 007077990 ||73 Banque : BH 

v Agent, : |TUMS 



Terme de contrat : 




Modification , Resiliation Assistance voyage : 



’ T-iV If .'. 1 cjjl r | ■ I ! 
LA POfrcryNiiPMC 


Postassurance 


Motmen Minha 


i 


Ia Elite t*. 


Accueil CIN/P.Identite(*) 


N 4 Contrat : 


Chercher 

Operations Rachat/Terme i 

Assistance DHamen Bon Voyage Documentation Deconnexion 


courantes 

Voyage 









»TE5T ■ M 

j 04/03/2014 03:33:46 

Contrat PostAssistance N° : 95B3G7003798 






1 Contrai En Cours 

Donnees relatives au Beneficiaire 

Beneficiaire 

INTISSAR HELALI 





Date de naissance 

ZE/OG/1990 





Adresse 

EARDO CENTER BARDO 2000 TUNIS 





Piece d'identite 

Passport i R901E78 





Tel 

54100750 





Donnees relatives au contrat 

Date de souscription 

03/03/2014 





Periode de couverture 

60 Jours 





L'effet de la couverture 

Du ! 15/17/2014 Au ! 12/00/2014 






ResiFation 


Modification Periode de couverture 


Modification Date d'effet de couverture 


Modification Date Naissance Beneficiaire 


Modification Nom/Prenom Beneficiaire 



ConcCusion generate 


Pendant cette periode de stage, nous avons eu l’occasion d’ameliorer notre connaissance 
technique, pratique de s’integrer dans la vie professionnelle 

Par ailleurs nous avons constate que la poste tunisienne joue un role important pour soulever 
l’economie de notre pays. Dans le cadre des objectifs que la Poste s’est fixes dans sa strategic 
d’ amelioration de la qualite du service rendu aux usagers, plusieurs realisations ont ete 
accomplies 

En effet pour montrer que la poste tunisienne peut contribuer de levee le developpement 
economique et social nous avons adopte des statistiques au niveau economique et social qui 
affichent la progression des services postaux au cours de l’annee 2014, 72 ,7% des revenus de 
La Poste Tunisienne proviennent des services financiers Ou L’epargne postale represente 24 
% de l'epargne nationale, source principal de developpement economique. 

le reseau postal est passe a 1051 bureaux de poste contre 1047bureaux de poste en 2013 y 
compris 568 bureaux urbains et 441 bureaux ruraux en nous montrons que la poste tunisienne 
est toujours en progres continue et constamment a la recherche de fournir un service a tous les 
clients qui conduit a obtenir le developpement social pour lutter contre 1’ exclusion sociale des 
personnes non bancarisees et d’assurer une meilleure egalite des chances. 

Au cours de l’annee 2012 la poste tunisienne a vu une croissance au niveau economique tel 
qu’a connu 3363 million de dinars contre 2824 million de dinars en 201 1 

Grace a ces donnees, nous constatons le succes de la poste tunisienne dans le sens 
economique et social 

• Nous suggerons a la poste tunisienne a utiliser plus d’innovation, par exemple, comme 
le DAB (les distributeurs automatiques de billets) nous pouvons installer des machines 
d’emission et de paiement des mandats pour faciliter la vie quotidienne 



